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Pengaruh Total Quality Management dan Kepuasan Pelanggan                      
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Effect of Total Quality Management and Customer Satisfaction                                      
on Financial Performance                                                                                                              




Muh. Ishak Amsari 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fokus pada pelanggan, 
obsesi terhadap kualitas, kerjasama tim, perbaikan sistem secara 
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, pemberdayaan dan keterlibatan 
karyawan, komitmen jangka panjang dan kepuasan pelanggan terhadap kinerja 
keuangan pada PT Telkom Divre VII Makassar. Data yang digunakan adalah 
data primer berupa kuesioner dengan sampel sebanyak 45 responden dan data 
sekunder berupa dokumen laporan keuangan tahun 2011-2015. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dan menggunakan analisis regresi linear 
berganda. Penelitian ini juga menggunakan pengujian asumsi klasik dan 
pengujian hipotesis berupa uji statistik t. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa secara parsial variabel fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, 
kerjasama tim, perbaikan sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan 
pelatihan, pemberdayaan dan keterlibatan karyawan, komitmen jangka panjang, 
dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. 
 
Kata kunci:  total quality management, kepuasan pelanggan, kinerja keuangan  
 
This research aims to know impact of focus to the customer, an obsession with 
quality, teamwork, continuous improvement, education and training, involvement 
and employee empowerment, long term commitment, and customer satisfaction 
on financial performance in PT Telkom VII division Makassar. Data used is 
primary data in form of quistionaire with a sample 45 respondents and secondary 
data such as documents 2011-2015 financial statements. Data used is primary 
data in form of quistionaire. This study uses quantitative approach and multiple 
linear regression. This study also use classic assumption test and hypotesis test 
in which t statistic test. Results of this study show that partially, variable of focus 
to the customer, an obsession with quality, teamwork, continuous improvement, 
education and training, in other side involvement and employee empowerment, 
long term commitment and customer satisfaction has a positive impact on 
financial performance. 
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1.1 Latar Belakang 
Era perdagangan bebas yang terjadi saat ini, membawa perubahan yang 
besar bagi sebuah perusahaan atau organisasi. Perusahaan dituntut harus  
mampu menghasilkan barang atau jasa yang berkualitas kelas dunia sehingga 
dapat memenangkan persaingan ketat dengan perusahaan-perusahaan dari 
seluruh dunia. Untuk dapat bertahan dan berhasil serta memperluas pangsa 
pasarnya, perusahaan harus menciptakan nilai bagi konsumen dan mempunyai 
kemampuan bersaing. Strategi bisnis yang dapat dilakukan adalah dengan 
memberi perhatian pada kepuasan konsumen, yang berarti memenuhi tuntutan 
konsumen yang semakin berkembang, yaitu produk yang berkualitas tinggi 
(quality), harga murah (cost), dan juga pelayanan (service) yang memuaskan. 
Hanya perusahaan yang benar-benar berkualitas yang dapat bersaing dalam 
pasar global.  
Kualitas telah menjadi salah satu aspek penting dalam persaingan di 
pasar global saat ini. Secara konseptual kualitas adalah totalitas bentuk dan 
karakteristik barang atau jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang tampak jelas maupun tersembunyi (Nasution, 
2015: 32). Perusahaan berupaya untuk memperbaiki dan meningkatkan 
kualitas pelayanan, produktivitas, efisiensi dan efektivitasnya secara terencana 
dan melibatkan partisipasi aktif dari semua unsur terkait dalam perusahaan 





Salah satu usaha yang harus dilakukan oleh manajemen dalam 
meningkatkan efektivitas adalah menentukan arah dan tujuan dari perbaikan 
produktivitas dan kualitas, dimana hal tersebut dilaksanakan selaras dengan 
arah jangka panjang perusahaan. Arah perbaikan tersebut diformulasikan oleh 
manajemen ke dalam suatu kebijakan untuk perbaikan proses. Dalam hal ini, 
dibutuhkan suatu sistem pengendalian mutu yang sesuai dengan permasalahan 
tersebut yaitu total quality management. Total quality management mencakup 
semua fungsi manajemen yang menentukan kebijakan mutu, sasaran dan 
tanggung jawabnya, serta mengimplementasikannya menggunakan perangkat 
seperti perencanaan mutu, kontrol mutu, pemastian mutu dan perbaikan mutu 
dalam sistem mutu (Rivai dan Sagala, 2011: 411). 
Penerapan manajemen pada suatu perusahaan sangat berperan dalam 
mendukung pencapaian standar mutu sehingga dengan diterapkannya total 
quality management atau manajemen mutu terpadu pada suatu perusahaan 
diharapkan dapat memperbaiki mutu produk atau jasa. Dengan demikian hasil 
tersebut akan memungkinkan mereka bergerak maju dalam volume penjualan, 
menghasilkan produk dengan tingkat penerimaan pelanggan yang tinggi, 
stabilitas laba, dan pertumbuhan usaha yang pesat pula. 
Dengan demikian penerapan total quality management yang efektif akan 
memiliki pengaruh terhadap kualitas kinerja karyawan yang pada gilirannya 
dapat meningkatkan produktivitasnya, daya saing, dan laba sehingga 
berdampak pada membaiknya kinerja keuangan suatu perusahaan. 
 Selain total quality management, kepuasan pelanggan juga berpengaruh 
terhadap peningkatan kinerja keuangan. Kepuasan pelanggan merupakan tolak 
ukur bagi loyalitas konsumen karena kepuasan pelanggan akan mempengaruhi 





tanggapan atas terpenuhinya kebutuhan mereka. Dengan terpenuhinya 
kepuasan konsumen maka akan tercipta loyalitas konsumen. Loyalitas yang 
sejati ditunjukkan ketika pelanggan memilih menjadi pelanggan tetap sebuah 
perusahaan bahkan ketika perusahaan tidak memberikan kualitas yang terbaik 
dari produk dan jasanya. Pelanggan yang setia ditandai dengan melakukan 
pembelian berulang terhadap suatu produk dan jasa, merekomendasikan 
sebuah perusahaan kepada orang lain, dan melawan komentar buruk yang 
diberikan orang lain terhadap produk yang mereka pilih atau gunakan. Tidak 
hanya membangun hubungan sebuh perusahaan dengan pelanggan lama 
untuk loyal dengan perusahaannya, namun kepuasan pelanggan juga 
merupakan cara bagi perusahaan untuk menghemat biaya dalam mendapatkan 
pelanggan baru, hal ini merupakan cara yang efektif untuk meningkatkan 
profitabilitas perusahaan (Feng dan Yanru, 2013 dalam Prakarsa dan Tarigan, 
2016: 362). 
Penelitian mengenai pengaruh total quality management dan partisipasi 
anggaran terhadap kinerja manajerial pada perusahaan pabrikan di kawasan 
industri Makassar yang dilakukan Nasrun (2014), dengan menggunakan empat 
unsur dari total quality management yaitu, fokus pada pelanggan, perbaikan 
sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan menunjukkan hasil keempat unsur tersebut secara 
parsial berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial. Akan tetapi, penelitian 
yang dilakukan Mayasari (2009) dengan topik yang sama namun dengan 
menambah satu unsur total quality management yaitu obsesi terhadap kualitas. 
Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa fokus pada pelanggan, perbaikan 
sistem secara berkesinambungan, obsesi terhadap kualitas, pendidikan dan 





parsial terhadap kinerja manajerial. Hal ini menarik perhatian penelitian untuk 
melakukan penelitian mengenai pengaruh total quality management terhadap 
kinerja perusahaan.  
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan Nasrun 
(2014), Setyani (2013), dan Mayasari (2009) mengenai pengaruh total quality 
management  dan sistem pengukuran kinerja terhadap kinerja manajerial. 
Penelitian ini akan mengambil lima dari variabel penelitian tersebut, kemudian 
menambah dua variabel dari unsur total quality management yaitu kerjasama 
tim dan komitmen jangka panjang serta mengambil variabel kepuasan 
pelanggan pada variabel sistem pengukuran kinerja yang didalamnya hanya 
membahas dari sisi perspektif pelanggan saja. Penelitian ini hanya mengambil 
tujuh dari sepuluh unsur TQM dan satu dari empat perspektif sistem 
pengukuran kinerja karena adanya keterbatasan data dan waktu. Selanjutnya, 
penelitian ini akan menguji kinerja manajerial yang diperluas menjadi kinerja 
keuangan dan mengubah objek penelitian yaitu PT Telkom Divre VII Makassar.  
PT Telkom Divre VII Makassar adalah perusahaan BUMN yang bergerak 
di bidang jasa layanan telekomunikasi dan jaringan di wilayah Indonesia. Ruang 
lingkup bisnis PT Telkom ini adalah menyelenggarakan jaringan dan layanan 
telekomunikasi, informatika serta optimalisasi sumber daya perusahaan yang 
dituangkan ke dalam dua usaha, yaitu usaha utama dan penunjang. Sampai 
saat ini, PT Telkom masih menjadi perusahaan unggulan dalam layanan 
telekomunikasi dan mampu bersaing  salah satunya karena penerapan total 
quality management yang telah diterapkan sejak tahun 1996. Sistem 
manajemen mutu pada perusahaan dapat dilihat dari penerapan ISO 
(International Organization for Standardization) dalam perusahaan. ISO 





berisikan tentang standar jaminan kualitas. Selain itu dalam menilai kinerja                   
PT Telkom sendiri khusus di daerah regional Makassar telah menerapkan 
pengukuran kinerja dengan konsep balance scorecard. Pengukuran kinerja 
dengan balance scorecard merupakan konsep pengukuran kinerja yang bukan 
hanya mengukur kinerja keuangan, tetapi juga kinerja nonkeuangan, yaitu 
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan.  
Berdasarkan latar belakang, maka judul yang diangkat dalam penelitian ini 
adalah “Pengaruh Total Quality Management dan Kepuasan Pelanggan 




1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas dan merujuk pada penelitian 
sebelumnya, maka rumusan masalah pada penelitian ini yaitu. 
1. Apakah fokus pada pelanggan berpengaruh terhadap kinerja keuangan? 
2. Apakah obsesi terhadap kualitas berpengaruh terhadap kinerja 
keuangan? 
3. Apakah kerjasama tim berpengaruh terhadap kinerja keuangan? 
4. Apakah perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh 
terhadap kinerja keuangan? 
5. Apakah pendidikan dan pelatihan berpengaruh terhadap kinerja 
keuangan? 
6. Apakah keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh terhadap 
kinerja keuangan? 






8. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kinerja keuangan? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas maka penelitian ini bertujuan 
sebagai berikut. 
1. Untuk mengetahui pengaruh fokus pada pelanggan terhadap kinerja 
keuangan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh obsesi terhadap kualitas terhadap kinerja 
keuangan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kerjasama tim terhadap kinerja keuangan. 
4. Untuk mengetahui pengaruh perbaikan sistem secara berkesinambungan 
terhadap kinerja keuangan. 
5. Untuk mengetahui pengaruh pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja 
keuangan. 
6. Untuk mengetahui pengaruh keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
terhadap kinerja keuangan. 
7. Untuk mengetahui pengaruh komitmen jangka panjang terhadap kinerja 
keuangan. 
8. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kinerja 
keuangan. 
  
1.4 Kegunaan Penelitian 
1.4.1 Kegunaan Teoretis 
Hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangsih ilmu pengetahuan 
terhadap dunia pendidikan dan kalangan akademisi mengenai total quality 
management dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga dapat menjadi acuan 





1.4.2 Kegunaan Praktis 
Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi praktis untuk menerapkan 
unsur-unsur total quality management dan kepuasan pelanggan sebagai alat 
bantu manajemen dalam memotivasi dan mengevaluasi kinerja keuangan 
perusahaan. Penelitian ini juga dapat memotivasi peneliti selanjutnya dalam 
mengembangkan ilmu pengetahuan terutama di bidang total quality management 
dengan mengeliminasi batasan-batasan yang ada. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan mengacu pada pedoman penulisan skripsi Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin 2012. Adapun penelitian ini terdiri 
atas lima bab yaitu sebagai berikut. 
Bab I Pendahuluan 
Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
kegunaan penelitian, dan sistematika penelitian. 
Bab II Tinjauan Pustaka 
Bab ini memuat dua hal pokok yakni deskripsi teoretis tentang variabel 
yang diteliti dan hipotesis penelitian. Tinjauan pustaka mencakup teori-
teori yang digunakan sebagai landasan dalam penelitian dan kerangka 
pemikiran yang akan menjelaskan secara singkat permasalahan yang 
akan diteliti serta penjabaran hipotesis penelitian. 
Bab III Metode Penelitian 
Bab ini menguraikan tentang rancangan penelitian, tempat dan waktu, 
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
variabel penelitian dan definisi operasional, instrumen penelitian, analisis 





Bab IV Hasil Penelitian 
Bab ini berisikan tentang uraian karakteristik masing-masing variabel dan 
memuat uraian mengenai hasil pengujian hipotesis serta pembahasan 
hasil penelitian. 
Bab V Penutup 
Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan dan saran-saran kepada pihak-pihak yang terkait serta 








2.1. Tinjauan Teoretis 
2.1.1 Total Quality Management 
Manajemen mutu total (TQM) adalah konsep dan metode yang 
memerlukan komitmen dan keterlibatan pihak manajemen dan seluruh 
pengelola perusahaan untuk memenuhi keinginan atau kepuasan pelanggan 
secara konsisten. Dalam TQM tidak hanya manajemen yang bertanggung jawab 
dalam memenuhi keinginan pelanggan, tetapi juga seluruh anggota berperan 
aktif untuk memperbaiki mutu produk atau jasa yang dihasilkannya (Bennet dan 
Kerr, 1992 dalam Rivai dan Sagala, 2011: 405). 
Nasution (2015: 17) mendefinisikan “total quality management  
merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk 
memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas 
produk, jasa, tenaga kerja, proses dan lingkungannya”. Berhasil tidaknya 
implementasi TQM sangat ditentukan oleh kemampuan sumber daya manusia 
dalam sebuah perusahaan untuk merealisasikannya. TQM mencakup semua 
fungsi manajemen yang menentukan kebijakan mutu, sasaran dan tanggung 
jawabnya, dan mengimplementasikannya menggunakan perangkat seperti 
perencanaan mutu, kontrol mutu, pemastian mutu dan perbaikan mutu, dalam 
sistem mutu (Wheaton dan Schrott, 1990 dalam Rivai dan Sagala, 2011: 405). 
Dasar filosofi TQM, kontrol mutu adalah aktivitas terus menerus (on 
going) diseluruh siklus proses yang berfokus pada pemahaman penyebab 
masalah dan berusaha mengurangi atau menghilangkan dampaknya dalam 




2.1.2 Unsur Total Quality Management 
Nasution (2015: 18-19) mengatakan bahwa terdapat sepuluh unsur utama 
dalam total quality management yang masing-masing akan dijelaskan satu 
persatu sebagai berikut. 
1. Fokus Pada Pelanggan 
Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 
merupakan driver. Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau 
jasa yang disampaikan kepada mereka, sedangkan pelanggan internal 
berperan besar dalam menentukan kualitas tenaga kerja, proses, dan 
lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa. 
2. Obsesi Terhadap Kualitas 
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pelanggan internal dan eksternal 
menentukan kualitas. Dengan kualitas yang ditetapkan tersebut, organisasi 
harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang ditentukan mereka. 
Hal ini berarti bahwa semua karyawan pada setiap level berusaha 
melaksanakan setiap aspek pekerjaannya berdasarkan perspektif.  
3. Pendekatan Ilmiah 
Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM, terutama 
untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan keputusan dan 
pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang didesain 
tersebut. Dengan demikian data diperlukan dan dipergunakan dalam 
menyusun patok duga (benchmark), memantau prestasi, dan melaksanakan 
perbaikan. 
4. Komitmen jangka panjang 
TQM merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan bisnis. Untuk 




komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan perubahan 
budaya agar penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses. 
5. Kerjasama Tim (Teamwork) 
Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional sering kali diciptakan 
persaingan antar departemen yang ada dalam organisasi tersebut agar daya 
saingnya terdongkrak. Akan tetapi, persaingan internal tersebut cenderung 
hanya menggunakan dan menghabiskan energi yang seharusnya dipusatkan 
pada upaya perbaikan kualitas, yang pada gilirannya untuk meningkatkan 
daya saing perusahaan pada lingkungan eksternal. Sementara itu, dalam 
organisasi yang menerapkan TQM, kerjasama tim, kemitraan dan hubungan 
dijalin dan dibina, baik antarkaryawan perusahaan maupun dengan pemasok 
lembaga-lembaga pemerintah, dan masyarakat sekitarnya. 
6. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan 
Setiap produk atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses 
tertentu di dalam suatu sistem/lingkungan. Oleh karena itu, sistem yang ada 
perlu diperbaiki secara terus-menerus agar kualitas yang dihasilkannya 
dapat semakin meningkat. 
7. Pendidikan dan Pelatihan 
Dewasa ini masih terdapat perusahaan yang mengabaikan pentingnya 
pendidikan dan pelatihan karyawan. Mereka beranggapan bahwa 
perusahaan bukanlah sekolah, yang diperlukan adalah tenaga terampil yang 
siap pakai. Jadi, perusahaan-perusahaan seperti itu akan hanya 
memberikan pelatihan sekedarnya kepada para karyawannya. Kondisi 
seperti itu menyebabkan perusahaan yang bersangkutan tidak berkembang 






8. Kebebasan yang Terkendali 
Dalam TQM, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam pengambilan 
keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur yang sangat penting. 
Hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat meningkatkan ‘rasa memiliki’ dan 
tanggung jawab karyawan terhadap keputusan yang telah dibuat. Selain itu, 
unsur ini juga dapat memperkaya wawasan dan pandangan dalam suatu 
keputusan yang diambil, karena pihak yang terlihat lebih banyak. 
Meskipun demikian, kebebasan yang timbul karena keterlibatan dan 
pemberdayaan tersebut merupakan hasil dari pengendalian yang terencana 
dan terlaksana dengan baik. Pengendalian itu sendiri dilakukan terhadap 
metode-metode pelaksanaan setiap proses tertentu. Dalam hal ini karyawan 
yang melakukan standardisasi proses dan mereka pula yang berusaha 
mencari cara untuk menyakinkan setiap orang agar bersedia mengikuti 
prosedur standar tersebut. 
9. Kesatuan Tujuan 
Agar TQM dapat diterapkan dengan baik, maka perusahaan harus memiliki 
kesatuan tujuan. Dengan demikian, setiap usaha dapat diarahkan pada 
tujuan yang sama. Akan tetapi, kesatuan tujuan ini tidak berarti bahwa harus 
selalu ada persetujuan/kesepakatan antara pihak manajemen dan karyawan, 
misalnya mengenai upah dan kondisi kerja. 
10. Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan hal yang penting 
dalam penerapan TQM. Usaha untuk melibatkan karyawan membawa dua 
manfaat utama. Pertama, hal ini akan meningkatkan kemungkinan 




lebih efektif, dan juga mencakup pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak 
yang langsung berhubungan dengan situasi kerja. Kedua, keterlibatan 
karyawan juga meningkatkan ‘rasa memiliki’ dan tanggung jawab atas 
keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya. 
Pemberdayaan bukan sekedar melibatkan karyawan, tetapi juga melibatkan 
mereka dengan memberikan pengaruh yang sungguh-sungguh berarti. 
Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan menyusun pekerjaan 
yang memungkinkan para karyawan untuk mengambil keputusan mengenai 
perbaikan proses pekerjaannya dalam parameter yang ditetapkan dengan 
jelas. 
 
2.1.3 Prinsip Total Quality Management 
TQM merupakan suatu konsep yang berupaya melaksanakan sistem 
manajemen kualitas kelas dunia. Menurut Hensler dan Brunell dalam Nasution, 
(2015: 24-25), ada empat prinsip utama dalam TQM, yaitu : 
1. Kepuasaan Pelanggan 
Dalam TQM, konsep mengenai kualitas dan pelanggan diperluas. Kualitas 
tidak hanya bermakna kesesuaian dengan spesifikasi-spesifikasi tertentu, 
tetapi kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan. Pelanggan itu sendiri 
meliputi pelanggan internal dan pelanggan eksternal. Kepuasan pelanggan 
diusahakan untuk dipenuhi dalam segala aspek, termasuk di dalamnya 
harga, keamanan, dan ketetapan waktu. Oleh karena itu, segala aktivitas 
perusahaan harus dikoordinasikan untuk memenuhi kepuasan para 
pelanggan. Kualitas yang dihasilkan suatu perusahaan sama dengan nilai 




Semakin tinggi nilai yang diberikan, maka semakin besar pula kepuasan 
pelanggan. 
2. Respek Terhadap Setiap Orang 
Dalam perusahaan yang kualitasnya tergolong kelas dunia, setiap karyawan 
dipandang sebagi individu yang memiliki talenta dan kreativitas yang khas. 
Dengan demikian, karyawan merupakan sumber daya organisasi yang paling 
bernilai. Oleh karena itu, setiap orang dalam organisasi diperlakukan dengan 
baik dan diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim 
pengambil keputusan. 
3. Manajemen Berdasarkan Fakta 
Perusahaan kelas dunia berorientasi pada fakta. Maksudnya, bahwa setiap 
keputusan selalu didasarkan pada data, bukan sekedar pada perasaaan 
(feeling). Ada dua konsep pokok yang berkaitan dengan hal ini. Pertama, 
prioritas (priotization), yakni suatu konsep bahwa perbaikan tidak dapat 
dilakukan pada semua aspek pada saat yang bersamaan, mengingat 
keterbatasan sumber daya yang ada. Oleh karena itu, dengan menggunakan 
data, maka manajemen dan tim dalam organisasi dapat memfokuskan 
usahanya pada situasi tertentu yang vital. Konsep kedua, variasi atau 
variabilitas kinerja manusia. Data statistik dapat memberikan gambaran 
mengenai variabilitas yang merupakan bagian yang wajar dari setiap sistem 
organisasi. Dengan demikian, manajemen dapat memprediksikan hasil dari 
setiap keputusan dan tindakan yang dilakukan. 
4. Perbaikan Berkesinambungan 
Agar dapat sukses, setiap perusahaan perlu melakukan proses sistematis 
dalam melaksanakan perbaikan secara berkesinambungan. Konsep yang 




atas langkah-langkah perencanaan, dan melakukan tindakan korektif 
terhadap hasil yang diperoleh. 
2.1.4 Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu rahasia keberhasilan 
suatu bisnis. Banyak kegagalan bisnis terjadi karena pelanggan dikecewakan 
sehingga mereka mencari alternatif ke produk sejenis lainnya. Pendekatan 
berdasarkan kepentingan pelanggan (customer oriented) sebaiknya dilakukan 
secara lebih sistematis dan efektif (Kotler, 2009: 176). 
 Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan mempunyai konsekuensi 
perilaku berupa komplain dan loyalitas pelanggan, sehingga apabila perusahaan 
dapat memperhatikan segala hal yang yang dapat membentuk kepuasan 
pelanggan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan secara keseluruhan 
akan terbentuk. Kepuasan keseluruhan didefinisikan sebagai pernyataan afektif 
tentang reaksi emosional atas poduk atau jasa, yang dipengaruhi oleh kepuasan 
pelanggan terhadap produk tersebut dan dengan informasi yang digunakan 
untuk memilih produk (Wijayanti, 2008: 39). 
 Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil 
penilaian dari konsumen bahwa produk atau jasa yang dirasakan dapat 
memenuhi harapan dari konsumen tersebut. Dari pengertian kepuasan 
pelanggan (harapan dan kinerja/ hasil yang dirasakan tentang apa yang akan 
diterima bila ia membeli atau mengonsumsi suatu produk (barang atau jasa). 
Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa 





2.1.5 Kinerja Keuangan  
Menurut Anthony dan Govindarajan (2009: 169), “Sistem ukuran kinerja 
merupakan suatu mekanisme yang memperbaiki kemungkinan bahwa organisasi 
tersebut akan mengimplementasikan strateginya dengan berhasil”. Dalam proses 
penilaian kinerja manajemen perusahaan, salah satu kriteria penting yang 
digunakan adalah ukuran kinerja keuangan perusahaan. Kinerja keuangan 
merupakan hasil atau prestasi yang dicapai oleh perusahaan dalam menjalankan 
fungsinya mengelola aset perusahaan secara efektif selama periode tertentu 
(Rudianto, 2013: 189). Kinerja keuangan sangat dibutuhkan oleh perusahaan 
untuk mengetahui dan mengevaluasi sampai dimana tingkat keberhasilan 
perusahaan berdasarkan aktivitas keuangan yang telah dilaksanakan. 
Ada berbagai tolok ukur yang dapat digunakan untuk menilai kinerja 
keuangan suatu perusahaan, dimana masing-masing memiliki manfaat yang 
berbeda dan spesifik dengan kegunaan tertentu. Ukuran kinerja tersebut dapat 
dibagi menjadi beberapa kelompok sebagai berikut. 
 
2.1.5.1 Rasio Profitabilitas 
Rasio profitabilitas (profitability ratio) mengukur pendapatan atau 
keberhasilan operasi dari sebuah perusahaan untuk periode waktu tertentu. 
Profitabilitas seringkali digunakan sebagai uji utama atas efektivitas operasi 
manajemen (Weygandt, et. all, 2008: 401). Adapun rasio profitabilitas yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.  
1. Margin Laba (Profit Margin)  
Margin laba adalah ukuran persentase dari setiap hasil penjualan sesudah 




untuk mengukur tingkat efektivitas perusahaan dalam menghasilkan keuntungan 
dari penjualan produknya. 
2. Return on Investment (ROI) 
Rasio ini menggambarkan kemampuan perusahaan untuk menghasilkan 
keuntungan dari setiap satu rupiah aset yang digunakan. Dengan mengetahui 
rasio ini, kita dapat menilai apakah perusahaan efisien dalam memanfaatkan 
asetnya dalam kegiatan operasi perusahaan. Rasio ini juga memberikan ukuran 
yang lebih baik atas profitabilitas perusahaan karena menunjukkan efektivitas 
manajemen dalam menggunakan aset untuk memperoleh pendapatan. 
3. Return on Equity (ROE) 
Rasio ini menunjukkan kemampuan manajemen dalam memaksimalkan tingkat 
pengembalian kepada pemegang saham atas setiap rupiah ekuitas yang 
digunakan oleh perusahaan. 
 
2.1.5.2 Rasio Likuiditas 
Rasio likuiditas (liquidity ratio) digunakan untuk mengukur kemampuan 
jangka pendek perusahaan untuk membayar kewajibannya yang telah jatuh 
tempo dan memenuhi kebutuhan kas yang tak terduga (Weygandt, et. all, 2008: 
396). Rasio yang digunakan dalam penelitian ini adalah rasio lancar (current 
ratio). 
1. Rasio Lancar (Current Ratio) 
Rasio lancar adalah pengukuran yang digunakan secara luas untuk 
mengevaluasi likuiditas perusahaan dan kemampuan membayar utang jangka 






2.15.3 Rasio Solvabilitas 
Rasio solvabilitas (solvency ratio) mengukur kemampuan perusahaan 
untuk bertahan selama periode waktu yang panjang (Weygandt, et. all, 2008: 
406). Adapun rasio solvabilitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah rasio 
utang terhadap total asset (debt to total assets ratio). 
 
2.2. Penelitian Terdahulu 
Penelitian-penelitian yang telah dilaksanakan sebelumnya yang terkait 
dengan penelitian ini dapat dilihat dalam ringkasan berikut yang menggambarkan 
peneliti, judul, dan hasil penelitian. 
 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 






Manajemen pada PT 
PP Lonsum 
Indonesia Tbk 
1) Hasil uji secara parsial variabel 
perbaikan berkesinambungan, 
pelibatan dan pemberdayaan 
karyawan berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja manajemen tetapi 
variabel fokus pada pelanggan, 
pendidikan dan pelatihan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
kinerja manajemen. 
2) Hasi uji secara simultan variabel 
fokus pada pelanggan, perbaikan 
berkesinambungan, pelibatan dan 
pemberdayaan karyawan serta 
pendidikan dan pelatihan 

















Pengaruh Total Quality 
Management terhadap 
Kinerja Manajemen pada 
PT Super Andalas Steel 
1) Hasi uji secara parsial variabel 
fokus pada pelanggan, obsesi 
terhadap kualitas, kerjasama tim, 
perbaikan sistem secara 
berkesinambungan, pendidikan dan 
pelatihan, keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan tidak 
berpengaruh terhadap kinerja 
manajerial. 
2) Hasil uji secara simultan variabel 
fokus pada pelanggan, obsesi 
terhadap kualitas, kerjasama tim, 
perbaikan sistem secara 
berkesinambungan, pendidikan dan 
pelatihan, dan keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan 





Praktik Total Quality 
Management (TQM) dan 
Pengaruhnya Terhadap 
Kinerja Karyawan (Studi 
pada PT Telkom Tbk 
Cabang Makassar) 
1) Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa variabel-variabel praktik 
TQM yang terdiri atas 
kepemimpinan, perencanaan 
strategis, fokus pada pelanggan, 
informasi dan analisis, manajemen 
sumber daya manusia, dan 
manajemen proses memmpunyai 
pengaruh positif dan signifikan 






Sistem Penghargaan, dan 
Penerapan Total Quality 
Management terhadap 
Kinerja Manajerial (Studi 
Pada PT Perkebunan 
Nusantara XII (Persero) 
Wilayah II-Jember) 
1) Hasil penelitian ini menunjukkan 
sistem pengukuran kinerja 
berpengaruh signifikan terhadap 
kinerja manajerial dengan arah 
positif, sedangkan sistem 
penghargaan dan  total quality 
management tidak berpengaruh 





Lanjutan tabel 2.1 
5 Muhammad 
Nasrun (2014) 
Pengaruh total quality 
management dan 
partisipasi anggaran 
terhadap kinerja manajerial 
pada perusahaan pabrikan 
di Kawasan Industri 
Makassar 
1) Hasil uji secara parsial maupun 
simultan menunjukkan bahwa 
tqm yang diproksi oleh fokus 
pelanggan, perbaikan sistem 
secara berkesinambungan, 
pendidikan dan pelatihan, 
keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan berpengaruh positif 
terhadap kinerja manajerial. 
2) Hasil uji secara parsial maupun 
secara simultan menunjukkan 
bahwa partisipasi penyusunan 
anggaran berpengaruh positif 








Terhadap Kerjasama Tim 
dan Dampaknya Terhadap 
Kinerja Karyawan 
1) Kepribadian bepengaruh 
terhadap kerjasama tim 
2) Kerjasama tim berpengaruh 




Pengaruh Interaksi antara 






1) Total quality management 
berpengaruh positif terhadap 
kinerja manajerial 
2) Interaksi total quality 
management dengan sistem 
penghargaan berpengaruh 
positif terhadap kinerja 
manajerial 
3) Interaksi antara total quality 
management dengan komitmen 
organisasi berpengaruh positif 
















Penerapan Prinsip Total 
Quality Management 
Terhadap Kualitas 
Pelayanan pada Kantor 
Pelayanan 
Perbendaharaan Negara 
di Sulawesi Selatan 
1) Kepemimpinan berpengaruh 
positif terhadap kualitas 
pelayanan baik secara langsung 
maupun melalui kepuasan kerja. 
2) Fokus pelanggan berpengaruh 
positif terhadap kualitas 
pelayanan baik secara langsung 
maupun melalui kepuasan kerja. 
3) Pemberdayaan dan keterlibatan 
pegawai berpengaruh positif 
terhadap kualitas pelayanan baik 
secara langsung maupun 
melalui kepuasan kerja. 
4) Pendidikan dan pelatihan 
berpengaruh postif terhadap 
kualitas pelayanan baik secara 
langsung maupun melalui 
kepuasan kerja. 






Kinerja Keuangan Melalui 
Loyalitas Pelanggan 
sebagai Variabel 
Intervening pada Berbagai 
Sektor Perusahaan di 
Indonesia 
1) Kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan 
2) Loyalitas pelanggan tidak 
berpengaruh terhadap kinerja 
keuangan 
3) Kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif terhadap 
kinerja keuangan 
Sumber: Data yang diolah 
 
2.3 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan sebelumnya dan telaah 
pustaka, maka variabel yang terkait dalam penelitian ini dapat dirumuskan 

































Sumber: Data yang diolah 
 
2.4   Hipotesis Penelitian  
Adapun beberapa hipotesis yang disajikan dalam penelitian ini sebagai berikut. 
2.4.1  Pengaruh fokus pada pelanggan terhadap kinerja keuangan  
  Dalam total quality management fokus pada pelanggan berarti setiap 
barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan bertujuan untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Orientasi pelanggan tersebut akan memotivasi manajer 




Perbaikan Sistem Secara 
Berkesinambungan 
(X4) 
















untuk meningkatkan kinerjanya agar dapat menghasilkan produk yang bermutu 
untuk memuaskan pelanggan. 
Tujuan perusahaan dalam menghasilkan produk berkualitas adalah 
tercapainya loyalitas pelanggan yang ditandai dengan meningkatnya 
pendapatan atau laba yang diperoleh perusahaan sehingga menunjukkan 
kinerja perusahaan yang meningkat. Hal ini didukung oleh penelitian 
sebelumnya Munizu (2010), Nasrun (2014), serta Ramli (2015) menemukan 
bahwa fokus kepada pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai variabel 
dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H1: Fokus pada pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan 
 
 2.4.2 Pengaruh obsesi terhadap kualitas terhadap kinerja keuangan 
 Perusahaan yang menerapkan TQM, haruslah terobsesi untuk memenuhi 
kualitas yang diinginkan. Hal ini berarti bahwa semua karyawan harus 
memperhatikan aspek pekerjaannya berdasarkan perspektif “bagaimana kita 
dapat melakukannya dengan baik,” bila hal ini sudah ada, maka akan berlaku 
prinsip “good enough is never good enough”. 
 Obsesi terhadap kualitas merupakan sikap dan komitmen perusahaan 
untuk tetap memberikan kualitas yang terbaik atas setiap produk yang dilakukan 
hanya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Jika kebutuhan pelanggan 
terpenuhi maka terjadi peningkatan laba perusahaan, sehingga kinerja 
perusahaan juga akan meningkat. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya 
Fitriyah, Hadiah (2013) menemukan bahwa obsesi terhadap kualitas 




Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai variabel 
dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H2: Obsesi terhadap kualitas berpengaruh positif terhadap kinerja 
keuangan 
 
2.4.3 Pengaruh kerjasama tim terhadap kinerja keuangan 
Kerjasama tim adalah sekelompok orang-orang yang bekerja bersama 
untuk mencapai tujuan yang sama dan tujuan tersebut akan lebih mudah 
diperoleh dengan melakukan kerjasama tim daripada dilakukan sendiri. Dengan 
melakukan kerjasama tim maka pekerjaan yang dilakukan oleh sekelompok 
karyawan akan lebih mudah dan terasa ringan daripada yang dilakukan secara 
individual sehingga kinerja yang dihasilkan juga akan lebih baik. Manzoor et al  
dalam Pratiwi (2014: 118) menyatakan perusahaan yang lebih menekankan pada 
tim memiliki hasil peningkatan kinerja sehingga akan menghasilkan produktivitas 
yang lebih besar. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya Pratiwi (2014) 
menemukan bahwa kerjasama tim berpengaruh positif terhadap kinerja.  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai variabel 
dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H3: Kerjasama tim berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan 
 
2.4.4 Pengaruh perbaikan sistem secara berkesinambungan terhadap 
kinerja keuangan 
Unsur total quality management mengenai perbaikan sistem secara 
berkesinambungan bertujuan untuk meningkatkan keseluruhan kinerja 
organisasi secara evolusioner melalui perbaikan efisiensi yang kecil tetapi terus 
menerus. Perbaikan sistem adalah sesuatu yang mendasar sifatnya bagi 




pengurangan pemborosan yang sesuai dengan standar merupakan dua tujuan 
umum perusahaan. 
Tujuan perusahaan dalam menghasilkan perbaikan sistem secara 
berkesinambungan adalah tercapainya kepuasan pelanggan (customer). Tujuan 
perusahaan dalam menghasilkan produk berkualitas adalah tercapainya loyalitas 
pelanggan yang ditandai dengan meningkatnya pendapatan atau laba yang 
diperoleh perusahaan sehingga menunjukkan kinerja perusahaan yang 
meningkat. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya Zulaikha (2008) dan 
Nasrun (2014) menemukan bahwa perbaikan sistem secara berkesinambungan 
berpengaruh positif terhadap kinerja.  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai 
variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H4 :   Perbaikan sistem secara berkesinambungan  berpengaruh positif 
terhadap kinerja keuangan 
 
2.4.5 Pengaruh pendidikan dan pelatihan terhadap kinerja keuangan 
Organisasi yang menerapkan total quality management melalui 
pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental. Setiap orang 
diharapkan dan didorong untuk terus belajar, dalam hal ini berlaku prinsip bahwa 
belajar merupakan proses yang tidak ada akhirnya dan tidak mengenal batas 
usia. Melalui belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat meningkatkan 
keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya.  
Laily dalam Mardiyati (2015) menyatakan mutu didasarkan pada 
keterampilan setiap karyawan yang dibutuhkan dalam organisasi, mencakup 
mendidik dan melatih semua karyawan yang dapat memberikan informasi untuk 




lainnya juga digunakan dalam rangka mencapai kepuasan pelanggan. 
Peningkatan keahlian akan meningkatkan kinerja mereka di perusahaan tempat 
mereka bekerja. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya Nasrun (2014) dan 
Ramli (2015) menemukan bahwa pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif 
terhadap kinerja.  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai 
variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H5 : Pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif terhadap kinerja 
keuangan 
 
2.4.6 Pengaruh keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap kinerja 
keuangan 
Ishikawa dalam Ramli (2015) menyatakan bahwa keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan merupakan hal yang penting dalam penerapan TQM. 
Usaha untuk melibatkan karyawan membawa dua manfaat utama. Pertama, 
meningkatkan kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik, rencana yang 
baik, atau perbaikan yang lebih efektif karena juga mencakup pandangan dan 
pemikiran dari pihak-pihak yang langsung berhubungan dengan situasi kerja. 
Kedua, meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas keputusan dengan 
melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya. 
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan memiliki andil dalam setiap 
keputusan dan aktivitas yang dilakukan perusahaan. Hal ini membuat karyawan 
memiliki rasa perhatian terhadap perusahaan, sehingga berdampak pada 
peningkatan kinerja karyawan yang pada akhirnya akan berdampak positif 




Zulaikha (2008), Nasrun (2014), serta Ramli (2015) menemukan bahwa 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap kinerja  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai 
variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H6 : Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap 
kinerja keuangan 
 
2.4.7 Pengaruh komitmen jangka panjang terhadap kinerja keuangan 
 Komitmen adalah hasrat (desire) untuk mempertahankan keterhubungan 
dalam jangka panjang (enduring desire) (Torrington, 1998 dalam Lestariningsih, 
2012: 316). Karyawan yang komitmen akan menunjukkan sikap dan perilaku 
yang yang positif, memiliki jiwa untuk tetap membela perusahaan, berusaha 
meningkatkan prestasi, dan memiliki keyakinan yang pasti untuk mewujudkan 
tujuan perusahaan. Komitmen karyawan terhadap perusahaan adalah kesetiaan 
karyawan terhadap perusahaannya, disamping itu juga akan menumbuhkan 
loyalitas serta mendorong keterlibatan diri karyawan dalam mengambil berbagai 
keputusan. Dengan demikian, komitmen yang yang dimiliki oleh karyawan akan 
meningkatkan kinerja perusahaan. Hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya 
Mardiyati (2015) menemukan bahwa komitmen organisasi berpengaruh positif 
terhadap kinerja. 
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai 
variabel dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 








2.4.8 Pengaruh  kepuasan pelanggan terhadap kinerja keuangan 
Kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan dapat dinilai dari loyalitas 
pelanggan dalam menggunakan suatu porduk. Semakin sering pelanggan 
menggunakan produk sebuah perusahaan maka loyalitas pelanggan terhadap 
perusahaan tersebut akan semakin meningkat. Kepuasan pelanggan merupakan 
faktor yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas 
pelanggan dapat dilihat ketika pelanggan memilih menjadi pelanggan tetap 
sebuah perusahaan bahkan ketika perusahaan tersebut tidak memberikan 
kualitas yang terbaik dari produk dan jasanya  
Tidak hanya membangun hubungan antara sebuah organisasi dengan 
pelanggan lama untuk loyal dengan perusahaannya, namun kepuasan 
pelanggan juga merupakan cara bagi perusahaan untuk menghemat biaya dalam 
mendapatkan pelanggan baru, hal ini merupakan cara yang efektif untuk 
meningkatkan profitabilitas perusahaan. Hal ini didukung oleh penelitian 
sebelumnya Prakarsa dan Tarigan (2016) menemukan bahwa kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan.  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kinerja keuangan sebagai variabel 
dependen, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 






METODE PENELITIAN  
 
3.1 Rancangan Penelitian  
Rancangan penelitian terdiri dari tujuan penelitian, jenis investigasi, 
intervensi peneliti, setting penelitian, unit analisis, dan horizon waktu (Sekaran 
dan Bougie, 2009: 102). Penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis 
(hypothesis testing) dengan melakukan pengujian hubungan antara total quality 
management  dan kepuasan pelanggan terhadap kinerja keuangan pada PT 
Telkom Divre VII Makassar. 
Jenis penelitian yang dilakukan bersifat korelasional, yaitu untuk mengetahui 
hubungan antara variabel. Setting yang digunakan dalam penelitian adalah 
noncontrivied settings, yaitu dilakukan pada kondisi lingkungan di mana 
pekerjaan berjalan normal. Objek penelitiannya tidak direkayasa. Penelitian ini 
merupakan cross-sectional study, yaitu penelitian yang hanya dilakukan sekali 
dalam satu periode. 
 
3.2 Tempat dan Waktu 
Penelitian ini dilaksananakan di PT Telkom Divre VII Makassar. Waktu 
penelitian dilaksanakan selama satu bulan, yaitu pada bulan September 2016. 
 
3.3 Populasi dan Sampel  
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai populasi dan sampel yang 








Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan dan pihak-pihak 
yang berkaitan langsung dengan masalah yang peneliti teliti yaitu total quality 
management dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kinerja, yaitu 




 Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
teknik non-probability sampling. Jenis non-probability sampling yang digunakan 
adalah purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu (Sugiyono, 2010: 66). 
Adapun kriteria untuk sampel yang dijadikan responden, antara lain: 
1. Berstatus sebagai karyawan tetap dan aktif (tidak cuti pada saat penelitian) 
pada PT Telkom Divre VII Makassar. 
2. Karyawan yang bertindak sebagai manajer, asisten manajer, dan officer 
dengan pertimbangan mereka adalah pihak-pihak yang dapat memberikan 
informasi dan mengetahui masalah mengenai total quality management dan 
kepuasan pelanggan. 
 Berdasarkan kriteria di atas, peneliti menetapkan sampel sebanyak 55 
orang yang akan dijadikan responden dalam penelitian ini, dengan rincian yaitu, 
posisi manajer 18 orang, kakandatel 2 orang, junior manajer 1 orang, dan 







3.4 Jenis Data 
Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
1. Data primer 
Data primer mengacu pada informasi yang dikumpulkan peneliti dari pihak 
pertama melalui instrument penelitian. Data primer pada penelitian ini 
berasal dari jawaban responden yang diperoleh kembali dari karyawan di  
PT Telkom Divre VII Makassar. 
2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang dikumpulkan dari sumber-sumber yang 
sudah ada sehingga tidak perlu dikumpulkan oleh peneliti secara langsung. 
Dalam hal ini data sekunder yang diambil adalah dokumen laporan 
keuangan PT Telkom Divre VII Makassar tahun 2011-2015. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik yang digunakan penulis dalam memperoleh data yang dibutuhkan 
dalam penelitian ini adalah. 
1. Kuesioner 
Kuesioner merupakan daftar pernyataan berhubungan dengan masalah 
penelitian dan disebar kepada setiap responden. Kuesioner tersebut 
menyediakan alternatif jawaban-jawaban yang dapat mewakili keadaan yang 
sebenarnya. Pada akhirnya, penelitian ini mengharapkan data yang 
dikumpulkan dari kuesioner dapat diolah dan diuji untuk membuktikan 






2. Dokumen perusahaan 
Data ini adalah laporan keuangan PT Telkom Divre VII Makassar pada tahun 
2010-2015 yang diperoleh melalui surat permohonan izin penelitian yang 
disetujui untuk digunakan oleh peneliti. 
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.6.1 Variabel Penelitian 
Variabel adalah apapun yang dapat membedakan atau membawa variasi 
pada nilai. Secara umum variabel dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua 
kategori yaitu variabel independen dan variabel dependen. Berikut adalah uraian 
dari masing-masing variabel tersebut. 
1. Variabel Independen 
Variabel independen atau variabel eksogen (exogenous variable)  merupakan 
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2010: 39). Variabel bebas dalam 
penelitian ini adalah fokus pada pelanggan (X1), obsesi terhadap kualitas (X2), 
kerjasama tim (X3), perbaikan sistem secara berkesinambungan (X4), 
pendidikan dan pelatihan (X5), keterlibatan dan pemberdayaan karyawan (X6), 
komitmen jangka panjang (X7), dan kepuasan pelanggan (X8). 
2. Variabel Dependen 
Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel 
sebelumnya. Variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2010: 39). Variabel 






3.6.2 Definisi Operasional 
 Adapun definisi operasional dari masing-masing variabel yang telah 
dijabarkan sebelumnya adalah sebagai berikut. 
1. Fokus Pada Pelanggan  
Fokus pada pelanggan adalah memusatkan atau memberikan perhatian 
penuh kepada pelanggan yang berhubungan dengan kualitas produk atau 
jasa serta pelayanan yang diberikan.  
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang dikembangkan 
Santoso (2013) yaitu: a) proses identifikasi kebutuhan pelanggan, b) feedback 
yang diberikan atas masukan pelanggan, c) melakukan benchmarking, dan d) 
memikirkan kualitas melalui inovasi. Indikator pernyataan pada kuesioner 
digunakan oleh peneliti terdahulu yaitu Ramli (2015). 
Indikator fokus pada pelanggan tersebut diukur dengan 5 skala Likert dari 
sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, yaitu 1 berarti sangat tidak 
setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 
berarti sangat setuju (SS). 
2. Obsesi Terhadap Kualitas 
Karyawan dalam setiap level perusahaan dituntut untuk menemukan 
bagaimana caranya untuk meningkatkan standar kualitas yang telah ditetapkan 
sehingga dapat memenuhi harapan pelanggan. 
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang dikembangkan 
Nasrun (2014) yaitu: a) umpan balik dari pelanggan sangat penting dalam 
pelaksanaan standar pelayanan, b) konsultan dibutuhkan dalam implementasi 
standar kualitas pelayanan, c) evaluasi secara berkala atas produk yang 
diberikan, d) dukungan dari manajemen tingkat atas terhadap implementasi 




implementasi standar kualitas. Indikator pernyataan pada kuesioner digunakan 
oleh peneliti terdahulu yaitu Nasrun (2014). 
Indikator obsesi terhadap kualitas tersebut diukur dengan 5 skala Likert dari 
sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, yaitu 1 berarti sangat tidak 
setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 
berarti sangat setuju (SS). 
3. Kerjasama Tim (Teamwork) 
Kerjasama tim juga merupakan salah satu elemen kunci dari total quality 
management, yang menjadi alat bagi suatu perusahaan dalam mecapai 
kesuksesan. Dengan menggunakan tim kerja, perusahaan akan dapat 
memperoleh penyelesaian yang cepat dan tepat terhadap permasalahan yang 
ada. Suatu tim biasanya juga memberikan perbaikan-perbaikan permanen dalam 
proses dan kegiatan operasionalnya.  
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang dikembangkan 
Nasrun (2014) yaitu: a) pertemuan secara berkala dilakukan, b) keikutsertaan 
dalam pemecahan masalah c) kerjasama diperkuat dalam internal perusahaan, 
d) masalah disampaikan secara terbuka. Indikator pernyataan pada kuesioner 
digunakan oleh peneliti terdahulu yaitu Nasrun (2014). 
Indikator kerjasama tim tersebut diukur dengan 5 skala Likert dari sangat 
tidak setuju sampai dengan sangat setuju, yaitu 1 berarti sangat tidak setuju 
(STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 berarti 
sangat setuju (SS). 
4. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan  
Perbaikan sistem secara berkesinambungan merupakan salah satu unsur 
yang paling fundamental dari total quality management. Konsep perbaikan 




sistem/lingkungan untuk menghasilkan produk atau jasa. Sehingga sistem yang 
ada perlu diperbaiki secara berkala agar kualitas yang dihasilkannya dapat 
meningkat. 
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang dikembangkan 
Nasrun (2014) yaitu: a) penetapan target perbaikan berkesinambungan, b) 
umpan balik dari pelanggan digunakan untuk perbaikan secara 
berkesinambungan, c) komunikasi dengan pelanggan tetap dijaga untuk 
peningkatan kualitas layanan, d) perbaikan terus menerus sebagai antisipasi 
adanya permasalahan yang muncul, e) inovasi terus dilakukan. Indikator 
pernyataan pada kuesioner digunakan oleh peneliti terdahulu yaitu Nasrun 
(2014). 
Indikator perbaikan sistem secara berkesinambungan tersebut diukur dengan 
5 skala Likert dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, yaitu 1 
berarti sangat tidak setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 
berarti setuju (S), 5 berarti sangat setuju (SS). 
5. Pendidikan dan Pelatihan  
Pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental. Setiap orang 
diharapkan dan didorong untuk terus belajar. Dalam hal ini berlaku prinsip bahwa 
belajar merupakan proses yang tidak ada akhirnya dan tidak mengenal batas 
usia. Dengan belajar, setiap karyawan dalam perusahaan dapat meningkatkan 
keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya.        
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang dikembangkan 
Santoso (2013) yaitu: a) komitmen organisasi terhadap kegiatan pendidikan dan 
pelatihan, b) diberikannya kesempatan yang sama kepada setiap karyawan 
untuk mengikuti pendidikan dan pelatihan, c) terdapat prioritas pendidikan dan 




melaksanakan pendidikan dan pelatihan, e) diberikannya peluang berkembang 
mandiri kepada semua karyawan. Indikator pernyataan pada kuesioner 
digunakan oleh peneliti terdahulu yaitu Ramli (2015). 
Indikator pendidikan dan pelatihan tersebut diukur dengan 5 skala Likert 
dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, yaitu 1 berarti sangat tidak 
setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 
berarti sangat setuju (SS). 
6. Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan  
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan adalah sejauh mana sistem 
dalam sebuah perusahaan memberikan kesempatan kepada karyawan untuk 
berperan aktif dan terlibat dalam pencapaian tujuan perusahaan. 
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang 
dikembangkan Santoso (2013) yaitu: a) Sistem yang rekruitmen yang bersih, b) 
keterlibatan karyawan dalam pengambilan keputusan, c) kesesuaian pekerjaan 
dengan kompetensi, d) otonomi pengambilan keputusan kepada karyawan, e) 
pembentukan tim kerja. Indikator pernyataan pada kuesioner digunakan oleh 
peneliti terdahulu yaitu Ramli (2015). 
Indikator keterlibatan dan pemberdayaan karyawan tersebut diukur 
dengan 5 skala Likert dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, 
yaitu 1 berarti sangat tidak setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti 
netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 berarti sangat setuju (SS). 
7. Komitmen Jangka Panjang 
Total quality management  meletakkan unsur penting yaitu adanya 
komitmen dalam jangka panjang suatu perusahaan. Komitmen tersebut 




Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang 
dikembangkan Nasrun (2014) yaitu: a) kebijakan mutu perusahaan 
disebarluaskan kepada seluruh pelanggan, b) semua orang berkontribusi dalam 
peningkatan aspek kualitas, c) dukungan fasilitas untuk peningkatan aspek 
kualitas, d) pengakuan dan penghargaan kepada setiap orang dalam 
peningkatan aspek kualitas. Indikator pernyataan pada kuesioner digunakan oleh 
peneliti terdahulu yaitu Nasrun (2014). 
Indikator komitmen jangka panjang tersebut diukur dengan 5 skala Likert 
dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, yaitu 1 berarti sangat tidak 
setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 
berarti sangat setuju (SS). 
8. Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan  merupakan tanggapan perilaku, berupa evaluasi 
purnabeli pelanggan terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (kinerja 
produk) dibandingkan dengan harapan atau ekspektasi terhadap produk atau 
jasa tersebut. 
Pengukuran untuk variabel ini menggunakan instrument yang 
dikembangkan Kaplan dan Norton (2002) yaitu: a) orientasi kepada kepuasan 
pelanggan, b) integrasi desain dengan pelanggan dimasa depan, c) pencegahan 
gangguan atau penyebab kesalahan dalam penawaran produk/jasa, d) 
meminimalisasi kerusakan produk/jasa, e) pemberian jaminan produk/jasa 
(garansi), f) meminimalisasi keluhan. Indikator pernyataan pada kuesioner 
digunakan oleh peneliti terdahulu yaitu Setyani (2013). 
Indikator kepuasan pelanggan tersebut diukur dengan 5 skala Likert dari 




setuju (STS), 2 berarti tidak setuju (TS), 3 berarti netral (N), 4 berarti setuju (S), 5 
berarti sangat setuju (SS). 
9. Kinerja Keuangan (Y) 
Kinerja keuangan merupakan tingkat pencapaian hasil perusahaan 
melaksanakan aktivitas perusahaan dalam mencapai tujuan atau laba yang telah 
ditentukan. Penulis menggunakan beberapa rasio, yaitu: 
a. Magin Laba (Profit Margin) 
b. Return on Investment (ROI) 
c. Return on Equity (ROE) 
d. Rasio Lancar (Current ratio) 
e. Rasio Utang Terhadap Total Asset (debt to total assets ratio) 
Adapun laporan keuangan yang digunakan dalam penelitian ini ialah laporan 
keuangan periode tahun 2010-2015. Analisis terhadap rasio tersebut guna 
menilai kinerja perusahaan, untuk mengevaluasi perkembangan (kenaikan atau 
penurunan) yang terjadi selama kurun waktu lima tahun tersebut. 
 
3.7 Instrumen Penelitian  
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrument penelitian. 
Kuesioner dalam penelitian ini terdiri dari 8 bagian, fokus pada pelanggan, 
obsesi terhadap kualitas, kerjasama tim, perbaikan sistem secara 
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan, komitmen jangka panjang, dan kepuasan pelanggan. 
Sedangkan data sekunder yang digunakan ialah laporan keuangan                    
PT Telkom periode tahun 2011-2015 untuk mengukur kinerja perusahaan. 





1. Margin Laba (Profit Margin) 
Margin Laba =
Laba Bersih Setelah Pajak
Penjualan Bersih 
 
2. Return on Investment (ROI) 
ROI =
Laba Bersih Setelah Pajak
Total Aset
 
3. Return on Equity ( ROE) 
       ROE =
Laba Bersih Setelah Pajak
Total Ekuitas 
 





5. Debt To Total Asset Ratio 





3.8 Analisis Data 
3.8.1 Uji Statistik Deskriptif  
Statistik deskriptif memberikan gambaran atau deskripsi terhadap suatu 
data yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varian, maksimum, 
sum, range, kurtosis dan skewness (kemencengan distribusi) (Ghozali, 2016: 
19). 
 
3.8.2 Uji Kualitas Data 
Uji kualitas data dimaksudkan untuk mengetahui seberapa besar tingkat 
konsistensi dan akurasi data yang dikumpulkan dari penggunaan instrumen 
penelitian. Pengujian terhadap kualitas data penelitian ini dapat dilakukan 





1. Uji Validitas 
Dalam penelitian ini digunakan uji validitas, untuk mengukur sah atau valid 
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut (Ghozali, 2016: 52). Validitas item-item pertanyaan kuesioner 
dalam penelitian ini menggunakan Pearson Correlation  yaitu dengan cara 
menghitung korelasi antara nilai yang diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan. 
Apabila Pearson Correlation  yang didapat memiliki nilai di bawah 0,05 berarti 
data yang diperoleh adalah valid.  
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dapat dikatakan reliabel 
atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau 
stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2016: 47). Tingkat reliabel suatu variabel 
atau konstruk penelitian dapat dilihat dari uji statistik Cronbach Alpha (𝛼). 
Menurut Sunyoto (2013: 81) variabel atau konstruk dikatakan reliabel jika nilai 
Cronbach Alpha (𝛼) > 0, 60. Semakin nilai alphanya mendekati satu maka nilai 
reliabilitas datanya semakin terpecaya untuk masing-masing variabel. 
 
3.8.3 Uji Asumsi Klasik 
Sebelum dilakukan pengujian analisis regresi linear berganda terhadap 
hipotesis penelitian, maka terlebih dahulu perlu dilakukan suatu pengujian 
asumsi klasik atas data yang akan diolah sebagai berikut. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas ini dilakukan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 




dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Jika 
asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel 
kecil. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau 
tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik. Analisis grafik merupakan cara 
yang mudah untuk mendeteksi normalitas yaitu dengan melihat penyebaran data 
(titik) pada sumbu diagonal dari grafik normal probability plot. Pengambilan 
keputusan dalam uji normalitas menggunakan analisis grafik yang didasarkan 
pada. 
1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka 
model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
2. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, 
maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. (Ghozali, 2016: 154-
157). 
2. Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika varian dari satu pengamatan ke pengamatan lain 
tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas 
atau tidak terjadi Heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat grafik plot antara nilai 
prediksi variabel terikat (dependent) dengan residualnya. Dasar analisis grafik 




1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu 
yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka 
mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. 
2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah 
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 
2016: 134).  
 
3.8.4 Uji Hipotesis 
1. Analisis Pengujian Hipotesis 
Analisis ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis dan mengevaluasi 
pengaruh total quality management dan kepuasan pelanggan terhadap kinerja 
keuangan. Pengolahan data dengan menggunakan model regresi linear 
berganda. Langkah-langkah untuk melakukan pengujian hipotesis tersebut 
adalah sebagai berikut. 
a. Uji t 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen. Uji ini dapat dilakukan dengan membandingkan t hitung dan t 
tabel atau dengan melihat kolom signifikansi pada masing-masing t hitung. 
Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 atau 5% maka hipotesis yang 
diajukan diterima atau dikatakan signifikan. Sedangkan jika nilai signifikansi 
lebih besar dari 0,05 atau 5% maka hipotesis yang diajukan ditolak atau 
dikatakan tidak signifikan. 
 
3.8.5 Regresi Linear Berganda 
Hipotesis diuji dengan menggunakan analisis regresi berganda. Model 




independen (fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, kerjasama tim, 
perbaikan sistem secara berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, komitmen jangka panjang dan 
kepuasan pelanggan terhadap variabel dependen (kinerja keuangan). Secara 
matematis bentuk persamaan regresi linear berganda adalah sebagai berikut: 
𝑌 = 𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2 𝑋2   +   𝛽3 𝑋3  +  𝛽4 𝑋4  +  𝛽5 𝑋5  +  𝛽6 𝑋6  + 𝛽7 𝑋7  + 𝛽8 𝑋8  + 𝜇 
Keterangan : 
  Y = Kinerja Keuangan 
  X1 = Fokus Pada Pelanggan 
  X2 = Obsesi Terhadap Kualitas  
                 X3 = Kerjasama Tim 
  X4 = Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan  
                 X5 = Pendidikan dan Pelatihan 
  X6 = Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 
                     X7 = Komitmen Jangka Panjang 
  X8 = Kepuasan Pelanggan 
  𝛼         = Konstanta 
                  𝛽  = Koefisien Regresi 











Berdasarkan pengujian dan analisis data pada penelitian ini dapat dibuat 
beberapa kesimpulan sebagai berikut. 
1. Fokus pada pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya fokus pada pelanggan 
berpengaruh terhadap peningkatan kinerja keuangan. 
2. Obsesi terhadap kualitas berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya obsesi terhadap kualitas 
berpengaruh terhadap peningkatan kinerja keuangan. 
3. Kerjasama tim berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. Penelitian 
ini menunjukkan bahwa meningkatnya kerjasama tim berpengaruh 
terhadap peningkatan kinerja keuangan. 
4. Perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh positif terhadap 
kinerja keuangan. Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya 
perbaikan sistem secara berkesinambungan berpengaruh terhadap 
peningkatan kinerja keuangan. 
5. Pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya pendidikan dan 
pelatihan berpengaruh terhadap peningkatan kinerja keuangan. 
6. Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh positif terhadap 
kinerja keuangan. Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya 
pemberdayaan dan keterlibatan karyawan berpengaruh terhadap 





7. Komitmen jangka panjang berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya komitmen jangka 
panjang berpengaruh terhadap peningkatan kinerja keuangan. 
8. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja keuangan. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa meningkatnya  kepuasan pelanggan 
berpengaruh terhadap peningkatan kinerja keuangan. 
 
5.2 Saran  
Saran yang dapat diberikan berdasarkan pada penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Tidak semua unsur TQM dan perspektif sistem pengukuran kinerja 
digunakan dalam penelitian ini, karena adanya berbagai keterbatasan. 
Oleh karena itu, disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk 
menggunakan unsur-unsur TQM dan perspektif sistem pengukuran 
kinerja yang lain yang belum digunakan dalam penelitian ini.  
2. Dalam penelitian ini, obyek penelitian hanya pada satu perusahaan, 
sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi pada semua 
perusahaan. Oleh karena itu, penelitian mendatang dapat 
mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan jumlah 
perusahaan sebagai unit analisis. 
3. Dalam penelitian ini, laporan keuangan yang digunakan untuk mengukur 
kinerja keuangan perusahaan hanya lima tahun terakhir. Oleh karena itu, 








5.3 Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan 
untuk penelitian selanjutnya. Adapun keterbatasan dari penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Penelitian ini hanya membahas tujuh dari sepuluh unsur total quality 
management dan satu dari empat perspektif sistem pengukuran kinerja. 
Hal ini dikarenakan adanya keterbatasan waktu dan data dalam 
melakukan penelitian sehingga tidak memungkinkan bagi peneliti untuk 
memasukkan kesepuluh unsur TQM dan empat perspektif sistem 
pengukuran kinerja  yang ada. Keterbatasan yang data yang dialami 
karena sulitnya peneliti mendapatkan kuesioner yang dapat mewakili 
kesepuluh unsur TQM dan empat perspektif sistem pengukuran kinerja. 
2. Pengambilan responden dilakukan hanya pada satu perusahaan BUMN 
yang ada di Makassar saja. Oleh karena itu, hasil penelitian tidak dapat 
digeneralisasikan untuk objek di luar penelitian. Hasil penelitian mungkin 
akan berbeda untuk setiap perusahaan. 
3. Data yang dihasilkan melalui penggunaan responden mendasarkan 
kepada persepsi responden. Data tersebut tidak terlepas dari unsur 
subjektivitas. Data yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 
mungkin saja berbeda dengan kondisi yang sebenarnya. Dengan 
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3. Masa Kerja  : ..............Tahun 
4. Jabatan/Bagian  :............................................................................ 
5. Pendidikan Terakhir :   Sekolah Lanjutan Tingkat Atas (SLTA) 
 Diploma 
 Sarjana (S1) 
 Pasca Sarjana (S2) 
 Lain-lain (sebutkan)..................................... 
 Keterangan: *) coret yang tidak perlu. 
 
PETUNJUK PENGISIAN 
1. Pada pertanyaan kuesioner, Bapak/Ibu diharapkan menjawab dengan memberikan 
tanda    check list (√) atau silang (X) pada salah satu pilihan jawaban sesuai dengan 
pengalaman anda. 
2. Isilah semua nomor pernyataan dalam kuesioner ini dan jangan ada yang terlewatkan. 
3. Tidak ada penilaian benar atau salah atas jawaban yang dipilih.  
4. Jawaban yang diberikan tidak akan mempengaruhi penilaian pihak perusahaan 
kepada Bapak/Ibu dan identitasnya menjadi rahasia yang diketahui oleh peneliti.  
5. Atas kesediaan dan kerjasama Bapak/Ibu dalam pengisian pernyataan atau kuesioner 






I. Total Quality Management 
Pernyataan berikut ini digunakan untuk menggambarkan peran Bapak/Ibu dalam 
penerapan total quality management untuk bagian (divisi/bidang). Jawablah 
dengan memberi tanda check list (√) atau silang (X) untuk masing-masing 
pernyataan. Tiap pernyataan dalam kuesioner akan diberi skor sebagai berikut : 
              
         Nilai  
 
STS = Sangat Tidak Setuju  1 
TS  = Tidak Setuju    2 
N  = Netral    3 
S  = Setuju    4 
SS  = Sangat Setuju   5 
 
1. FOKUS PADA PELANGGAN  
 
Sumber : Ramli (2015)  




STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Umpan balik dari pelanggan/customer atau 
mitra kerja sangat penting ketika 
melaksanakan standar kualitas pelayanan 
yang diberikan 
     






STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Perusahaan tempat saya bekerja selalu 
berusaha mengidentifikasi kebutuhan  
pelanggan/customer  atau mitra kerja melalui 
diskusi langsung, survey, atau kotak 
saran/pengaduan. 
     
2 
Perusahaan  tempat saya bekerja  selalu 
memberikan umpan balik (feedback) terhadap 
setiap masukan/saran yang diberikan  
pelanggan/customer  atau mitra kerja. 
     
3 
Perusahaan tempat saya bekerja selalu 
melakukan perbandingan (benchmarking) 
pelayanan yang diberikan baik perusahaan 
milik pemerintah atau swasta yang  memiliki 
praktik pelayanan yang lebih baik 
     
4 
Perusahaan tempat saya bekerja  selalu 
berupaya untuk memikirkan inovasi dan 
perbaikan pelayanan di masa yang akan 
datang  





mengimplementasikan standar kualitas 
pelayanan 
3 
Kualitas produk yang diberikan kepada 
pelanggan/customer atau mitra kerja 
dievaluasi secara berkala dan terus menerus 
     
4 
Manajemen tingkat atas secara aktif 
mendukung dan mempromosikan 
implementasi standar kualitas 
     
5 
Sumber daya manusia yang kompetitif 
disediakan untuk mengimplementasikan 
standar kualitas 
     








STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Perusahaan secara teratur melaksanakan 
pertemuan tiap bagian (divisi/bidang)  
     
2 
Setiap anggota bagian (divisi/bidang) mencari 
cara untuk memberikan kontribusi atas 
perbaikan pelayanan  
     
3 
Terjalin kerjasama yang luas antara berbagai 
bagian (divisi/bidang) dalam usaha mencapai 
visi dan misi perusahaan 
     
4 
Setiap anggota bagian (divisi/bidang) 
menyampaikan berbagai permasalahan yang 
dihadapinya hingga semua dapat 
terselesaikan 
     
Sumber : Hasanah (2013) 
 






STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 
Perusahaan tempat saya bekerja selalu 
menetapkan target perbaikan 
berkesinambungan pada standar tertentu 
     
2 
Perusahaan tempat saya bekerja selalu 
mempertimbangkan masukan dari 
pelanggan/customer  atau mitra kerja untuk 
meningkatkan semua aspek kualitas 
     
3 
Perusahaan selalu berkomunikasi dengan  
pelanggan/customer  atau mitra kerja untuk 
meningkatkan  semua aspek kualitas 
     
4 
Perusahaan selalu melakukan perbaikan 
terus menerus pada semua bagian tanpa 
menunggu permasalahan muncul 
     





perbaikan berkesinambungan atas metode 
pelayanan baru 
Sumber : Setyani (2013) 






STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 Perusahaan tempat saya bekerja telah 
menyiapkan dan menyelenggarakan 
pendidikan dan pelatihan yang diperlukan 
untuk meningkatkan pelayanan 
     
2 Kesempatan untuk mengikuti pendidikan 
maupun pelatihan telah diberikan kepada 
semua karyawan tanpa terkecuali 
     
3 Perusahaan tempat saya bekerja telah 
memprioritaskan pendidikan dan pelatihan 
tertentu kepada para karyawannya 
     
4 Perusahaan tempat saya bekerja telah 
memiliki dan menyediakan fasilitas khusus 
untuk melaksanakan pendidikan dan 
pelatihan 
     
5 Perusahaan tempat saya bekerja telah 
memberikan kemudahan kepada para 
karyawan untuk melanjutkan pendidikan atas 
inisiatif sendiri 
     
Sumber: Ramli (2015) 






STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 Karyawan di tempat saya bekerja telah 
direkrut melalui  yang baik, jujur dan 
mengutamakan kompetensi. 
     
2 Karyawan di tempat saya bekerja selalu 
dilibatkan dan diminta pendapatnya dalam 
pengambilan kebijakan pelayanan kepada 
pelanggan/customer atau mitra kerja 
     
3 Penempatan karyawan di tempat saya 
bekerja dilakukan sesuai dengan bidang atau 
keahlian yang dimiliki 
     
4 Karyawan di tempat saya bekerja telah diberi 
hak untuk mengambil keputusan terkait 
dengan bidang pekerjaannya sampai dengan 
batas kewenangan tertentu 
     
5 Perusahaan di tempat saya bekerja telah 
membentuk tim yang melibatkan para 
karyawan dalam menunjang pelayanan 
kepada pelanggan/customer atau mitra kerja 
     





7. KOMITMEN JANGKA PANJANG 
No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 
STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 Manajemen perusahaan menyebarluaskan 
kebijakan mutu ke seluruh 
pelanggan/customer  atau mitra kerja 
     
2 Semua pimipinan dalam setiap bagian  
berperan serta dalam proses peningkatan 
semua aspek kualitas 
     
3 Perusahaan senantiasa memberikan 
dukungan fasilitas untuk program 
peningkatan semua aspek kualitas untuk 
jangka panjang 
     
4 Perusahaan selalu mengakui dan 
menghargai prestasi setiap karyawan atas 
peningkatan semua aspek kualitas 
     
Sumber : Nasrun (2014) 
II. Kepuasan Pelanggan 
Pernyataan berikut ini digunakan untuk menggambarkan peran Bapak/Ibu dalam 
penilaian kepuasan pelanggan untuk bagian (divisi/bidang). Jawablah dengan 
memberi tanda check list (√) atau silang (X) untuk masing-masing pernyataan. 
Tiap pernyataan dalam kuesioner akan diberi skor sebagai berikut :  
             
         Nilai  
 
STS = Sangat Tidak Setuju  1 
TS  = Tidak Setuju    2 
N  = Netral    3 
S  = Setuju    4 
SS  = Sangat Setuju   5 
 
1. KEPUASAN PELANGGAN  
No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 
STS TS N S SS 
1 2 3 4 5 
1 Perusahaan melakukan upaya-upaya 
peningkatan kualitas jasa yang bertujuan 
memberikan kepuasan pelanggan/customer 
atau mitra kerja 
     
2 Perusahaan melakukan desain proses yang 
terintegrasi dengan pelanggan/customer  
atau mitra kerja sesuai dengan kebutuhan 
dimasa yang akan datang 
     
4 Perusahaan melakukan upaya-upaya yang 
bertujuan mencegah gangguan atau 
penyebab kesalahan dalam pelayanan jasa 






4 Perusahaan melakukan upaya-upaya yang 
bertujuan meminimalisasikan kesalahan 
dalam pelayanan jasa  
     
5 Perusahaan melakukan upaya-upaya yang 
bertujuan memberikan jaminan keamanan 
dan kepercayaan akan kurang maksimalnya 
pelayanan yang diberikan  
     
6 Perusahaan melakukan upaya-upaya yang 
bertujuan menurunkan keluhan dari 
pelanggan/customer atau mitra kerja 
terhadap jasa yang ditawarkan 
     
7 Perusahaan melakukan riset untuk 
meningkatan kualitas pelayanan jasa yang 
diberikan 
     
























































































































































Lampiran 4 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 




 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1 
X1.1 
Pearson Correlation 1 .499** .641** .546** .776** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X1.2 
Pearson Correlation .499** 1 .554** .660** .817** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X1.3 
Pearson Correlation .641** .554** 1 .711** .871** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X1.4 
Pearson Correlation .546** .660** .711** 1 .882** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 45 45 45 45 45 
X1 
Pearson Correlation .776** .817** .871** .882** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 




















2. Obsesi Terhadap Kualitas 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 
X2.1 
Pearson Correlation 1 .577** -.207 -.159 .361* .467** 
Sig. (2-tailed)  .000 .172 .295 .015 .001 
N 45 45 45 45 45 45 
X2.2 
Pearson Correlation .577** 1 .030 -.077 .313* .621** 
Sig. (2-tailed) .000  .847 .615 .036 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X2.3 
Pearson Correlation -.207 .030 1 .224 .132 .493** 
Sig. (2-tailed) .172 .847  .139 .386 .001 
N 45 45 45 45 45 45 
X2.4 
Pearson Correlation -.159 -.077 .224 1 .304* .515** 
Sig. (2-tailed) .295 .615 .139  .042 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X2.5 
Pearson Correlation .361* .313* .132 .304* 1 .713** 
Sig. (2-tailed) .015 .036 .386 .042  .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X2 
Pearson Correlation .467** .621** .493** .515** .713** 1 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 45 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






















 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 
X3.1 
Pearson Correlation 1 .455** .531** .637** .760** 
Sig. (2-tailed)  .002 .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X3.2 
Pearson Correlation .455** 1 .663** .609** .800** 
Sig. (2-tailed) .002  .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X3.3 
Pearson Correlation .531** .663** 1 .804** .902** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X3.4 
Pearson Correlation .637** .609** .804** 1 .912** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 
N 45 45 45 45 45 
X3 
Pearson Correlation .760** .800** .902** .912** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 























4. Perbaikan Sistem Secara Berkesinambungan 
Correlations 
 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4 
X4.1 
Pearson Correlation 1 .377* .363* .637** .503** .717** 
Sig. (2-tailed)  .011 .014 .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X4.2 
Pearson Correlation .377* 1 .363* .318* .610** .650** 
Sig. (2-tailed) .011  .014 .033 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X4.3 
Pearson Correlation .363* .363* 1 .667** .630** .791** 
Sig. (2-tailed) .014 .014  .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X4.4 
Pearson Correlation .637** .318* .667** 1 .728** .879** 
Sig. (2-tailed) .000 .033 .000  .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X4.5 
Pearson Correlation .503** .610** .630** .728** 1 .880** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X4 
Pearson Correlation .717** .650** .791** .879** .880** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 45 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 




















5. Pendidikan dan Pelatihan 
 
Correlations 
 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 X5 
X5.1 
Pearson Correlation 1 .600** .374* .334* .492** .713** 
Sig. (2-tailed)  .000 .011 .025 .001 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X5.2 
Pearson Correlation .600** 1 .574** .475** .614** .861** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .001 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X5.3 
Pearson Correlation .374* .574** 1 .661** .258 .733** 
Sig. (2-tailed) .011 .000  .000 .087 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X5.4 
Pearson Correlation .334* .475** .661** 1 .450** .771** 
Sig. (2-tailed) .025 .001 .000  .002 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X5.5 
Pearson Correlation .492** .614** .258 .450** 1 .747** 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .087 .002  .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X5 
Pearson Correlation .713** .861** .733** .771** .747** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 45 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



















6. Pemberdayaan dan Keterlibatan Karyawan 
 
Correlations 
 X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 X6.5 X6 
X6.1 
Pearson Correlation 1 .370* .352* .587** .351* .686** 
Sig. (2-tailed)  .012 .018 .000 .018 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X6.2 
Pearson Correlation .370* 1 .560** .405** .422** .748** 
Sig. (2-tailed) .012  .000 .006 .004 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X6.3 
Pearson Correlation .352* .560** 1 .476** .552** .782** 
Sig. (2-tailed) .018 .000  .001 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X6.4 
Pearson Correlation .587** .405** .476** 1 .603** .809** 
Sig. (2-tailed) .000 .006 .001  .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X6.5 
Pearson Correlation .351* .422** .552** .603** 1 .759** 
Sig. (2-tailed) .018 .004 .000 .000  .000 
N 45 45 45 45 45 45 
X6 
Pearson Correlation .686** .748** .782** .809** .759** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 45 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



















7. Komitmen Jangka Panjang 
Correlations 
 X7.1 X7.2 X7.3 X7.4 X7 
X7.1 
Pearson Correlation 1 .438** .426** .273 .686** 
Sig. (2-tailed)  .003 .003 .069 .000 
N 45 45 45 45 45 
X7.2 
Pearson Correlation .438** 1 .639** .503** .814** 
Sig. (2-tailed) .003  .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X7.3 
Pearson Correlation .426** .639** 1 .626** .866** 
Sig. (2-tailed) .003 .000  .000 .000 
N 45 45 45 45 45 
X7.4 
Pearson Correlation .273 .503** .626** 1 .766** 
Sig. (2-tailed) .069 .000 .000  .000 
N 45 45 45 45 45 
X7 
Pearson Correlation .686** .814** .866** .766** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 





















8. Kepuasan Pelanggan 
Correlations 
 X8.1 X8.2 X8.3 X8.4 X8.5 X8.6 X8.7 X8 
X8.1 
Pearson Correlation 1 .701** .551** .508** .687** .675** .606** .856** 
Sig. (2-tailed) 
 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8.2 
Pearson Correlation .701** 1 .454** .379* .609** .656** .543** .801** 
Sig. (2-tailed) .000 
 
.002 .010 .000 .000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8.3 
Pearson Correlation .551** .454** 1 .485** .386** .395** .275 .662** 
Sig. (2-tailed) .000 .002 
 
.001 .009 .007 .068 .000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8.4 
Pearson Correlation .508** .379* .485** 1 .574** .553** .393** .720** 
Sig. (2-tailed) .000 .010 .001 
 
.000 .000 .008 .000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8.5 
Pearson Correlation .687** .609** .386** .574** 1 .777** .633** .847** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .009 .000 
 
.000 .000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8.6 
Pearson Correlation .675** .656** .395** .553** .777** 1 .523** .840** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .007 .000 .000 
 
.000 .000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8.7 
Pearson Correlation .606** .543** .275 .393** .633** .523** 1 .723** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .068 .008 .000 .000 
 
.000 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
X8 
Pearson Correlation .856** .801** .662** .720** .847** .840** .723** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
N 45 45 45 45 45 45 45 45 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 















Lampiran 5 Statistik Deskriptif  
Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
X1 45 8 20 16.47 3.231 
X2 45 15 25 20.73 2.300 
X3 45 10 20 17.38 2.229 
X4 45 17 25 21.31 1.952 
X5 45 12 25 20.07 2.490 
X6 45 14 25 21.27 2.553 
X7 45 12 20 18.44 2.211 
X8 45 21 35 31.98 3.846 
























Lampiran 6  Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 
Profit Margin 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .877a .769 .717 .31785 
a. Predictors: (Constant), X8, X5, X1, X4, X3, X7, X6, X2 
b. Dependent Variable: Y1PF 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 12.098 8 1.512 14.968 .000b 
Residual 3.637 36 .101   
Total 15.735 44    
a. Dependent Variable: Y1PF 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -8.945 .969  -9.234 .000 
X1 .043 .015 .235 2.816 .008 
X2 .056 .024 .217 2.341 .025 
X3 .059 .022 .218 2.649 .012 
X4 .084 .027 .275 3.079 .004 
X5 .068 .020 .285 3.436 .002 
X6 .086 .020 .367 4.262 .000 
X7 .057 .023 .212 2.536 .016 
X8 .034 .014 .220 2.525 .016 








Return on Investment 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .813a .661 .586 .22037 
a. Predictors: (Constant), X8, X5, X1, X4, X3, X7, X6, X2 
b. Dependent Variable: Y1ROI 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 3.410 8 .426 8.777 .000b 
Residual 1.748 36 .049   
Total 5.158 44    
a. Dependent Variable: Y1ROI 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -4.252 .672  -6.331 .000 
X1 .026 .011 .241 2.392 .022 
X2 .038 .017 .255 2.270 .029 
X3 .038 .015 .245 2.451 .019 
X4 .038 .019 .216 2.002 .053 
X5 .046 .014 .332 3.302 .002 
X6 .036 .014 .270 2.589 .014 
X7 .024 .016 .152 1.501 .142 
X8 .012 .009 .130 1.232 .226 










Return on Equity 
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .879a .773 .723 .39476 
a. Predictors: (Constant), X8, X5, X1, X4, X3, X7, X6, X2 
b. Dependent Variable: Y1ROE 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 19.155 8 2.394 15.365 .000b 
Residual 5.610 36 .156   
Total 24.765 44    
a. Dependent Variable: Y1ROE 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -10.878 1.203  -9.042 .000 
X1 .057 .019 .245 2.968 .005 
X2 .085 .030 .262 2.856 .007 
X3 .056 .027 .167 2.041 .049 
X4 .106 .034 .276 3.128 .003 
X5 .081 .025 .267 3.257 .002 
X6 .087 .025 .297 3.480 .001 
X7 .078 .028 .228 2.760 .009 
X8 .052 .017 .264 3.066 .004 










Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .886a .784 .736 5.47701 
a. Predictors: (Constant), X8, X5, X1, X4, X3, X7, X6, X2 
b. Dependent Variable: Y1CR 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 3928.574 8 491.072 16.370 .000b 
Residual 1079.914 36 29.998   
Total 5008.488 44    
a. Dependent Variable: Y1CR 
b. Predictors: (Constant), X8, X5, X1, X4, X3, X7, X6, X2 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -166.481 16.692  -9.974 .000 
X1 .792 .266 .240 2.981 .005 
X2 1.205 .415 .260 2.905 .006 
X3 .789 .381 .165 2.070 .046 
X4 1.527 .471 .279 3.240 .003 
X5 1.133 .343 .264 3.300 .002 
X6 1.292 .348 .309 3.714 .001 
X7 1.118 .390 .232 2.870 .007 
X8 .756 .233 .273 3.238 .003 










Debt To Total Asset Ratio 
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .877a .769 .718 .95900 
a. Predictors: (Constant), X8, X5, X1, X4, X3, X7, X6, X2 
b. Dependent Variable: Y1DEBT 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 110.188 8 13.773 14.976 .000b 
Residual 33.109 36 .920   
Total 143.296 44    
a. Dependent Variable: Y1DEBT 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) -28.443 2.923  -9.732 .000 
X1 .129 .047 .231 2.776 .009 
X2 .162 .073 .207 2.237 .032 
X3 .168 .067 .207 2.516 .016 
X4 .261 .083 .282 3.164 .003 
X5 .196 .060 .270 3.256 .002 
X6 .266 .061 .376 4.363 .000 
X7 .181 .068 .221 2.649 .012 
X8 .111 .041 .236 2.703 .010 
a. Dependent Variable: Y1DEBT 
 
 
 
 
 
